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0 IS0 IS0 9004=1:1994(F) 

Avant-propos 

L’ISO (Organisation internationale de normalisation) est une federation 
mondiale d’organismes nationaux de normalisation (comites membres de 
I’ISO). L’elaboration des Normes internationales est en general confide aux 
comites techniques de I’ISO. Chaque comite membre interesse par une 
etude a le droit de faire partie du comite technique tree a cet effet. Les 
organisations internationales, gouvernementales et non gouvernemen- 
tales, en liaison avec I’ISO participent egalement aux travaux. L’ISO colla- 
bore etroitement avec la Commission electrotechnique internationale (CEI) 
en ce qui concerne la normalisation electrotechnique. 

Les projets de Normes internationales adopt& par les comites techniques 
sont soumis aux comites membres pour vote. Leur publication comme 
Normes internationales requiert I’approbation de 75 % au moins des co- 
mites membres votants. 

La Norme internationale IS0 9004-l a ete elaboree par le comite techni- 
que lSO/TC 176, Management et assurance de la qua/it& sous-comite 
SC 2, Systhmes qua/it& 

Cette premiere edition de I’ISO 9004-l annule et remplace 
I’ISO 9004:1987, et a ete preparee sur la base des commentaires recus 
sur I’ISO 9004:1987. L’ISO prescrit que toutes les Normes internationales 
soient revisees tous les cinq ans, et I’ISO 9004 s’etant elargie en une 
serie de normes, on a consider+ que la revision de I’edition de 1987 de 
I’ISO 9004 devait devenir la premiere pat-tie de la serie, c’est-A-dire 
I’ISO 9004-l. 

Les commentaires pris en compte par le groupe de travail I2 de 
l’lSO/TC 176/SC 2 pendant la revision ont ete fond& sur les conside- 
rations suivantes. 

a) L’ISO 9004 est un document 8 usage interne pour un organisme. II 
n’a pas pour vocation d’etre un guide pour I’ISO 9001, I’ISO 9002 ou 
I’ISO 9003, pour lesquelles on dispose de I’ISO 9000-2. 

b) Pour des raisons redactionnelles, la structure du document de 1987 a 
ete retenue pour l’edition de 1994. Les structures de I’ensemble des 
quatre normes IS0 9001, IS0 9002, IS0 9003 et IS0 9004 seront 
modifiees et alignees les unes par rapport aux autres lors de la pro- 
chaine revision majeure des cinq ans. 

c) La presente edition est essentiellement une revision redactionnelle qui 
a pour but d’aligner la terminologie avec I’ISO 8402 et de mieux re- 
pondre aux besoins non seulement des industries de materiels ma- 
nufactures, mais aussi des industries de processus et de service. 

d) La presente edition introduit egalement quelques concepts plus re- 
cents sur le management de la qualite; par exemple, toutes les activi- 

. . . 
III 
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IS0 9004=1:1994(F) 63 IS0 

tes peuvent etre considerees 
entrees et des sorties. 

comme des processus, avec des 

e) Une importance plus grande a ete donnee a la planification et 8 I’action 
preventive. Pour cette raison, des activites telles que les processus 
de manutention, d’identification et de conditionnement sont mainte- 
nant traitees de facon complementaire dans la Qualite en definition 
et conception (article 8), dans la Qualite des processus (article IO) et 
dans la Ma’itrise des processus (article I I). 

f) La figure I a ete mise a jour afin de refleter les activites de la qualite 
dans le cycle de vie d’un produit. 

g) De nouvelles methodes pour le suivi financier de I’efficacite du 
management de la qualite ont ete introduites. 

L’ISO 9004 comprend les parties suivantes, presentees sous le titre ge- 
neral Management de la qua/it6 et Wments de sys t&me qua/it& 

- Partie 1: Lignes directrices 

- Partie 2: Lignes directrices pour /es services 

- Par-tie 3: Lignes directrices pour /es produits issus de processus 9 
caractkre continu 

- Partie 4: Lignes directrices pour I’amklioration de la qua/it6 

- Partie 5: Lignes directrices pour /es plans qua/it6 

- Partie 6: Lignes directrices pour I’assurance de la qua/it& de la 
conduite de projet 

- Partie 7: Lignes directrices pour la gestion de configuration 

- Partie 8: Lignes directrices pour /es principes de la qualit et leur 
application aux pra tiques de management 

L’an nexe A de la pres 
titre d’information. 

ente partie de I’ISO 9004 est donnee uniquement 8 
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IS0 9004=1:1994(F) @zl IS0 

L’importance de chaque element (ou exigence) au sein d’un systeme 
qualite varie suivant le type d’activite et suivant le produit. 

Afin d’obtenir une efficacite maximale et de satisfaire aux attentes du 
client, il est essentiel que le systeme qualite soit adapte au type d’activite 
et au produit propose. 

0.3 Conformit aux besoins et attentes de I’organisme et du 
client 

Un systeme qualite presente deux aspects qui sont lies, comme indique 
ci-apres. 

a) Les besoins et attentes du client 

Le client a besoin d’avoir confiance tant dans I’aptitude de I’orga- 
nisme 8 fournir la qualite voulue que dans le maintien coherent de 
cette qualite. 

b) Les besoins et inthrhts de I’organisme 

L’organisme a besoin pour sa perennite d’atteindre et de maintenir 
la qualite voulue a un tout optimal; la realisation de cet aspect est 
lice a une utilisation planifiee et efficace des ressources technolo- 
giques, humaines et materielles dont il dispose. 

Chacun des aspects ci-dessus d’un systeme qualite implique de fournir 
une preuve tangible sous la forme d’informations et de donnees concer- 
nant la qualite du systeme et la qualite des produits de I’organisme. 

0.4 Bhkfices, cofits et risques 

Les considerations relatives aux benefices, aux touts et aux risques jouent 
un role important, a la fois pour I’organisme et pour le client. Ces consi- 
derations sont des aspects propres a la plupart des produits. Les effets 
et les suites possibles de ces considerations sont don&s en a) 8 c). 

a) Considkrations relatives aux bhkfices 

Pour le client, la reduction des touts, I’amelioration de I’aptitude 8 
I’usage, I’accroissement de la satisfaction et de la confiance sont a 
prendre en consideration. 

Pour I’organisme, I’accroissement du profit et de la part de marche est 
a prendre en consideration. 

b) Considhations relatives aux co&s 

Pour le client, la securite, les coots d’acquisition, les co&s de fonc- 
tionnement, de maintenance, d’art-&s et de reparation, ainsi que les 
coots eventuels de mise hors service sont a prendre en consideration. 

Pour I’organisme, les co&s imputables aux deficiences de la 
mercatique et de la conception, qui comprennent les produits non sa- 
tisfaisants, les reprises, les reparations, les remplacements, les retrai- 
tements, les pertes de production, les garanties et les reparations sur 
site, sont a prendre en consideration. 

c) Considhations relatives aux risques 

Pour le client, les risques tels que ceux lies a la Sante et a la securite 
des personnes, I’insatisfaction qu’entrainent les produits, la disponibi- 

iTeh STANDARD PREVIEW
(standards.iteh.ai)

ISO 9004-1:1994
https://standards.iteh.ai/catalog/standards/sist/3e9734e3-7293-4df4-9b5e-

6d510bf88ce7/iso-9004-1-1994



@a IS0 IS0 90044 :1994(F) 

lit& les reclamations des clients et la perte de confiance, sont 8 pren- 
dre en consideration. 

Pour I’organisme, les risques lies a des produits defectueux qui en- 
traTnent une perte d’image ou de reputation, une perte de marche, des 
plaintes, des reclamations, une responsabilite, un gaspillage des res- 
sources humaines et financier-es, sont a prendre en consideration. 

0.5 Conclusions 

II convient qu’un systeme qualite effectif soit concu pour repondre aux 
besoins et aux attentes du client, tout en servant 8 proteger les inter&s 
de I’organisme. Un systeme qualite bien structure est un precieux moyen 
de management pour optimiser et maRriser la qualite en regard des 
considerations relatives aux benefices, aux coijts et aux risques. 

vii 
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NORME INTERNATIONALE 0 IS0 IS0 9004-l :1994(F) 

Management de la qualit et dkments de systQme 
qualit - 

Partie I: 
Lignes directrices 

1 Domaine d’application 

La presente partie de I’ISO 9004 fournit des conseils 
concernant le management de la qualite et les 66 
ments du systeme qualite. / 

Les elements du systeme qualite conviennent au de- 
veloppement et la mise en ceuvre d’un systeme qua- 
lite interne complet et effectif, en vue d’assurer la 
satisfaction du client. 

La presente partie de I’ISO 9004 n’est pas destinee 
8 une utilisation contractuelle, reglementaire ou de 
certification. En consequence, elle ne constitue pas 
un guide pour la mise en ceuvre de I’ISO 9001, 
I’ISO 9002 et I’ISO 9003. II est recommande d’utiliser 
I’ISO 9000-2 a cette fin. 

La selection des elements appropries figurant dans la 
presente partie de I’ISO 9004 et la mesure dans la- 
quelle ces elements sont adopt& et appliques par un 
organisme dependent de facteurs tels que le marche 
concern& la nature des produits, les processus de 
production, le client et les besoins du consommateur. 

II convient, dans la presente partie de I’ISO 9004, 
.‘lterpreter les references a un ((produit)) comme 

s’appliquant aux categories generiques de produits, 
c’est 8 dire les materiels, les logiciels, les produits is- 
sus de processus 8 caractere continu et les services 
(nanformement a la definition de ({produit)) dans I’ISO 
8402). 

NOTES 

1 Pour d’autres conseils, voir I’ISO 9004-Z et I’ISO 9004-3. 

2 Pour les rkfbrences informatives, voir annexe A. 

2 Rbfbrences normatives 

Les normes suivantes contiennent des dispositions 
qui, par suite de la reference qui en est faite, consti- 
tuent des dispositions valables pour la presente partie 
de I’ISO 9004. Au moment de la publication, les edi- 
tions indiquees etaient en vigueur. Toute norme est 
sujette a revision et les parties prenantes des accords 
fond& sur la presente partie de I’ISO 9004 sont invi- 
tees a rechercher la possibilite d’appliquer les editions 
les plus recentes des normes indiquees ci-apres. Les 
membres de la CEI et de I’ISO possedent le registre 
des Normes internationales en vigueur a un moment 
donne. 

IS0 8402:I 994, Management de la qualit et assu- 
rance de la qualit - Vocabulaire. 

IS0 9000-l : 1994, Normes pour le management de la 
qualit et I’assurance de la qualit - Partie 1: Lignes 
directrices pour leur s6lection et utilisation. 

3 Dbfinitions 

La presente revision de I’ISO 9004 a ameliore l’har- 
monisation de la terminologie avec d’autres Normes 
internationales de la famille IS0 9000. Le tableau I 
montre la terminologie de la chaIne d’approvision- 
nement utilisee dans ces Normes internationales. 

1 
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IS0 9004-l : 1994(F) Q IS0 

Tableau 1 - Relations des organismes dans la 
cha’ine d’approvisionnement 

7 If convient que toutes les exigences de societe soient 
prises en compte lors de la definition des exigences pour la 
qualite. 

\ , 

IS0 9000-I 
sous- fournisseur 

contractant + 
ou orga- -+ client 
nisme 

8 Les exigences de societe comprennent des exigences 
juridiques et reglementaires. Elles peuvent varier selon les 
juridictions. 

IS0 9001, I I IS0 9002, 
sous- 

fournisseur + client 
IS0 9003 

contractant + 3.4 plan qualit& Document honGant les pratiques, 
les moyens et la sequence des activith li6es A la 
qualit& spbcifiques 8 un produit, projet ou contrat 
particulier. 1 IS0 9004-I / co$;z;ant * client 

I 
organisme --+ 

NOTES 
Ainsi, le terme ((sous-contractant)) est utilise plut6t 
que le terme ((fournisseuw dans la prhente partie de 
I’ISO 9004, afin d’6viter une confusion avec la signi- 
fication du terme ((fournisseuw dans I’ISO 9000 et 
I’ISO 9001. Voir I’ISO 9000-l pour une explication 
plus complhte des cas d’utilisation de ces termes. 

9 Un plan qualite fait generalement reference 
du manuel qualite appli ‘cables specifiquement. 

aux parties 

10 Selon I’objet du plan, un qualificatif peut etre utilise, par 
exemple ((plan assurance qualit&, ((plan management de la 
qualit&. 

Pour les besoins de la prksente par-tie de I’ISO 9004, 
les definitions donnees dans I’ISO 8402 s’appliquent. 3.5 produit: R6sultat d’activitbs ou de processus. 

Pour la commoditk des utilisateurs de la prhsente 
partie de I’ISO 9004, les dbfinitions suivantes sont 
extraites de I’ISO 8402. 

NOTES 

11 Le terme produit peut inclure les services, les mate- 
riels, les produits issus de processus a caractere continu, 
les logiciels, ou une combinaison des deux. 3.1 organisme: Compagnie, socikt6, firme, entre- 

prise ou institution, ou partie de celles-ci, B responsa- 
bilit6 limit&e ou d’un autre statut, de droit public ou 
priv6, qui a sa propre structure fonctionnelle et admi- 
nistrative. 

12 Un produit peut etre materiel (par exemple, assem- 
blages ou produits issus de processus a caractere continu) 
ou immateriel (par exemple, connaissances ou concepts), 
ou une combinaison des deux. 

3.2 client: 
fournisseur. 

Destinataire d’un produit fourni par le 13 Un produit peut etre soit intentionnel (par exemple, une 
offre aux clients), soit non intentionnel (par exemple, un 
polluant ou des effets indesirables). 

NOTES 

3 Dans une situation contractuelle, le client est d 
((acheteu r>). 

me 3.6 service: RBsultat g&W6 par des activiths B 
I’interface entre le fournisseur et le client, et par des 
activites internes au fournisseur pour rhpondre aux 
besoins du client. 4 Le client P Ieut etre, par exe mple, le cons0 

I’utilisateur, le beneficiaire ou I ‘acheteur. 
m mateur fin al, 

NOTES 5 Le client peut etre interne ou externe 8 I’organisme. 

14 Le fournisseur ou le client peut Btre represente a 
I’interface par des personnes ou par des equipements. 3.3 exigences de soci&6: Obligations rhultant de 

lois, de hglements, de regles, de codes, d’actes et 
d’autres considkrations. 15 Les activites du client a I’interface avec le fournisseur 

peuvent etre essentielles pour la presta tion d e service. 
NOTES 

16 La livraison ou I’uti lisation de produi 
faire partie de la prestati on de service. 

ts materiels peut 
6 L’expression ((d’autres considerations)) vise notamment 
la protection de I’environnement, la Sante, la securite, la 
s&et& la conservation de I’energie et des ressources natu- 
relies. 

17 Un serv ice peut 
d’un produit materiel 

etre lie a la fabrication et a la fourniture 
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